Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Customer Relationship Marketing (CRM) Terhadap Loyalitas Pelanggan Di KSPPS BMT Tumang Cabang Cepogo by Disa Wahyu Saputri, Rika et al.
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CUSTOMER
RELATIONSHIP MARKETING (CRM) TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DI KSPPS BMT TUMANG CABANG CEPOGO
Disusun sebagai salah satu syarat menyelesaikan Progran Studi Strata II pada Jurusan
Magister Manajemen Sekolah Pasca Sarjana
Universitas Muhammadiyah Surakarta
Oleh :
Rika Disa Wahyu Saputri
P 100160083
PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
SEKOLAH PASCA SARJANA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2018
ii
iii
iv
v
vi
MOTTO
Berangkat dengan penuh keyakinan. Berjalan dengan penuh keikhlasan.
Istiqomah dalam menghadapi cobaan.
YAKIN, IKHLAS, ISTIQOMAH.
Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut dan
bimbang. Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan
yang teguh.
(Andrew Jackson)
Aku datang, aku bimbingan,
aku revisi, aku ujian
dan aku,,,  LULUS
ALHAMDULILLAH
vii
PERSEMBAHAN
Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT yang selalu
memberikan nikmat yang luar biasa dan tak terhingga, karya sederhana ini
penulis persembahkan kepada :
1. Kedua orang tuaku (Bapak Wiyanto dan Ibu Rumiyah) yang selalu
memotivasi dan selalu mengiringi setiap langkahku dengan daya dan
do’a.
2. Kedua kakak ku (Mas Endi dan Mas Ari) yang telah memberi
dukungan dan menemani selama mengerjakan karya ini.
3. KSPPS BMT Tumang yang telah bersedia memberi ijin kepada
peneliti untuk melakukan penellitian.
4. Almamaterku Universitas Muhammadiyah Surakarta.
viii
KATA PENGANTAR
Assalamu’alaikum Wr Wb
Puji syukur senantiasa penulis kami haturkan kepada Allah SWT atas
limpahan rahmat dan hidayah-Nya sehinga penulis dapat menyelesaikan tesis ini
dengan baik.
Tesis ini disusun guna memenuhi syarat guna memperoleh gelar Magister
Manajemen Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penulis menyadari dalam
penyusunan tesis ini tidak terlepas dari bantuan berbagai pihak, untuk itu penulis
mengucapkan terimakasih kepada :
1. Dr. Sofyan Anif, M.Si. Rektor Universitas Muhamadiyah Surakarta yang
telah memberikan ijin dan kesempatan kepada penulis untuk mengikuti dan
menyelesaikan Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta.
2. Prof. Dr. Bambang Soemardjoko, M.Pd.Direktur Program Pascasarjana
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan kesempatan
kepada penulis untuk menempuh belajar di Magister Manajemen Universitas
Muhammadiyah Surakarta.
3. Drs.Wiyadi, MM, Ph.D selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen
Universitas Muhammadiyah Surakarta.
4. Prof. Dr.BambangSetiajiselaku Pembimbing I yang berkenan memberikan
arahan dan bantuan dalam penyusunan tesis ini.
5. ImronudinM.Si Ph.D. selakupembimbing II yang berkenan meluangkan
waktu untuk membimbing dan membantu terselesainya tesis ini.
ix
xDAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL......................................................................................... i
NOTA PEMBIMBING I .................................................................................. ii
NOTA PEMBIMBING II ................................................................................ iii
HALAMAN PENGESAHAN .......................................................................... iv
HALAMAN PERNYATAAN ......................................................................... v
HALAMAN MOTTO ...................................................................................... vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ...................................................................... vii
KATA PENGANTAR ..................................................................................... viii
DAFTAR ISI .................................................................................................... x
ABSTRAK ........................................................................................................ xiii
ABSTRACT...................................................................................................... xiv
BAB I PENDAHULUAN
1. Latar Belakang Masalah ....................................................................... 1
2. Pembatasan Masalah ............................................................................. 3
3. Perumusan Masalah .............................................................................. 3
4. Tujuan Penelitian .................................................................................. 3
5. Manfaat Penelitian ................................................................................ 4
BAB II LANDASAN TEORI
A. Kualitas Layanan ……………………………………………………….6
B. Customer Relationship Marketing .......................................................... 9
C. Loyalitas Pelanggan .............................................................................. .11
xi
D. Pengembangan Hipotesis............................................................... ....... 12
BAB III METODE PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian................................................................................... 15
B. Jenis Peneltian....................................................................................... 15
C. Populasi dan Sampel ............................................................................. 15
D. Teknik Pengumpulan Data.................................................................... 16
E. Definisi Operasional Variabel............................................................... 16
F. Pengukuran Variabel ............................................................................. 17
G. Analisis Data ........................................................................................ 18
1. Uji Instrumen .................................................................................. 19
2. Uji Asumsi Klasik ........................................................................... 19
3. Uji Hipotesis .................................................................................... 20
4. Analisis Regresi Linier Berganan .................................................... 21
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Diskripsi Responden ………………………………………………….. 22
1. Karakteristik Berdasarkan Umur .................................................. 22
2. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin..................................... 23
3. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan............................................ 23
B. Analisis Data ………………….………………………………………24
1. Uji Instrumen Penelitian ............................................................. 24
2. Uji Asumsi Klasik ........................................................................ 29
3. Uji Hipotesis ................................................................................ 31
4. Analisis Regresi linier berganda ................................................... 33
xii
C. Pembahasan .......................................................................................... 33
BAB V   KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN
A. Kesimpulan ........................................................................................... 37
B. Keterbatasan Penelitian ......................................................................... 37
C. Saran ..................................................................................................... 38
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN
xiii
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan customer relationship marketing terhadap loyalitas
pelanggan di KSPPS BMT Tumang Cabang Cepogo. Data yang digunakan adalah
data primer yang diperoleh dari hasil jawaban 110 reponden dengan metode
Sampling Purposive. Alat uji yang digunakan adalah Analisis Regrei
LinierBerganda, uji t, uji f, untuk membukatikan pengaruh variabel kualitas
pelayanan dan customer relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian meyimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan customer
relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelannggan.
Kata Kunci : kualitas pelayanan, customer relationship marketing, loyalitas
pelanggan
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ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the effect of service quality
and customer relationship marketing on customer loyalty in the KSPPS BMT
Tumang Cepogo Branch. The data used are primary data obtained from the
answers of 110 respondents with Purposive Sampling method. The test equipment
used is the Multiple Linear Regrei Analysis, t test, f test, to record the effect of
service quality variables and customer relationship marketing on customer
loyalty. The results of the study concluded that the variables of service quality and
customer relationship marketing had a positive and significant effect on customer
loyalty.
Keywords: service quality, customer relationship marketing, customer loyalty
